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KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUGI BENH NOI TRU
TAI BENH VIEN BONG QUOC GIA LE HOU TRAC NAM 2023

P& Quang Hiéu™?, Ngé Minh Birct, Pham Thi My,
Hoang Anh Dwong?, Nguyén Thi Thao!,

Nguyén Anh Thu! Nguyén Hoang Loi?

'Bénh vién Béng Qudc gia Lé Hiu Trac

2Pai hoc Y té Cong cong

TOM TAT

Muc tiéu: Panh gia mirc do hai Iong cla nguoi bénh vé théi do tmg xd ciia nhan vién
y té va vé co sé vét chét phuong tién phuc vu nguoi bénh trong ndm 2023.

Déi twong va phwong phap nghién cteu: Nghién ciu mod ta cét ngang trén 703 doi
twong bang bé tiéu chi cda BO Y té dénh gia hai long cua nguoi bénh.

Két qua: Piém hai long 4,39; ty Ié 1& hai Iong chung 95,4%, Chi s6 hai long toan dién
la 57,47%, Ty 1é dap tmg so véi mong doi la 92,85%. Vé théi do tng xt, ¢6 3 phiéu nhan
xét vé thai do cta nhan vién y té va nguoi phuc vu & mire 2; Ty |16 hai long ter 95,87% dén
98,72%:; Chi sé hai long toan dién theo cac dic diém cao hon 80%, cao nhét & ngudi
bénh < 18 tudi (97,16%), Khoa Diéu tri Béng Tré em (BTE) (98,75%) va & bénh nhén diéu
tri 15 - 28 ngay (97,79%). Vé co sé vét chat phuong tién phuc vu: Co 3 tiéu chi hai long dudi
90% la: Nha vé sinh, nha tdm, Puoc bdo ddm sw riéng tw va phuc vu cia cdng tin Bénh
vién; Ty 1é hai Iong la 94,7%, khac nhau theo khoa (p = 0,011); Chi sé hai long toan dién
la 59,6, tdng dan theo tudi va cao nhat & nhém trén 60 tudi (p < 0,05), khac nhau theo
khoa va theo ngay diéu tri (p < 0,001).

Két ludn: Céc tiéu chi déu co bén c6 ty |é hai long trén 90%, cac chi sé hai long con
khac nhau theo khoa, tudi va giai doan diéu trj cia nguoi bénh.

Vé giao tiép img xt con c6 ngudi bénh chua hai long va ty 1é hai long khac nhau theo
khoa. Hai ldng vé co’ sé vat chét thdp hon giao tiép img x& va chwra ddéng déu, khac nhau
theo khoa va ty 16 hai lIong dudi 90% vé nha vé sinh, nha tdm, bdo dam sw riéng tw cia
nguwoi bénh va phuc vu cda cang tin Bénh vién.

Ttr khod: Hai Iong, thai do, tng xtr, co' s& vat chat, phuong tién phuc vu.

1Chiju trach nhiém: D& Quang Hiéu, Bénh vién Bdng Quéc gia Lé Hiru Trac
Email: hieuvbgg@agmail.com

Ngay gti bai: 02/1/2025; Ngay nhan xét: 12/2/2025; Ngay duyét bai: 28/2/2025
https://doi.org/10.54804/

101


mailto:hieuvbqg@gmail.com

p-ISSN 1859 - 3461

TCYHTH&B s6 1 - 2025 e-ISSN 3030 - 4008

ABSTRACT

Objective: To assess the level of patient satisfaction with the attitude of medical staff
and the facilities and means of serving patients in 2023.

Research subjects and methods: cross-sectional descriptive study on 703 subjects
using the Ministry of Health's criteria for assessing patient satisfaction.

Results: Satisfaction score 4.39; overall satisfaction rate 95.4%, Overall satisfaction
index 57.47%, Response rate compared to expectations 92.85%. Regarding attitude,
there were 3 comments on the attitude of medical staff and service staff at level 2;
Satisfaction rate from 95.87% to 98.72%; The overall satisfaction index according to the
characteristics was higher than 80%, highest in patients < 18 years old (97.16%),
Pediatric Burn Department (98.75%) and in patients treated for 15 - 28 days (97.79%).
Regarding facilities and services: there were 3 satisfaction criteria below 90%: Toilets,
bathrooms, Guaranteed privacy and service of the hospital canteen; The satisfaction rate
was 94.7%, varying by department (p = 0.011); The overall satisfaction index was 59.6%,
increasing with age and highest in the group over 60 years old (p < 0.05), varying by
department and by treatment day (p < 0.001).

Conclusion: The criteria are all basic with a satisfaction rate of > 90%, the
satisfaction indexes are different depending on the department, age and treatment stage
of the patient. Regarding communication and behavior, there are still patients who are not
satisfied and the satisfaction rate is different depending on the department. Satisfaction
with facilities is lower than communication and behavior and is not uniform, different
depending on the department and the satisfaction rate is < 90% regarding toilets,
bathrooms, ensuring patient privacy and service of the hospital canteen.

Keywords: Satisfaction, attitude, behavior, facilities, service means.

bénh danh cho bénh vién, ching t6i nghién
clru dé tai v&i muc tiéu nghién cteu: Panh gia
mdrc d6 hai long cda nguoi bénh vé théi do
umg xt cia nhan vién y té va vé co sé vét
chat phuong tién phuc vu nguoi bénh trong
nam 2023.

1. DAT VAN BE

Sy hai long cia ngwdi bénh la mot
trong nhirng tiéu chi quan trong nhét ding
dé danh gia sw dap (rng cac dich vu cta co
s& y t& ddi v&i sy mong doi cla ngudi
bénh. Khi ngwdi bénh kém hai long la
nguyén nhan thuc day nhirng bic xdc cia
ngwdi bénh anh hwéng khéng nhd dén uy
tin cling nhw chét lwong cla cac co s& y
té. Dé cb co s& khoa hoc thyc ching cho 1&nh

2. DOl TUGNG, PHUGNG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Pai tugng nghién cliu

703 ngwoi bénh, ngwdi nha ngudi bénh

dao, chi huy céac cap co ké& hoach cu thé cho
trong viéc nang cao chat lwong kham bénh,
chira bénh, thay déi thai do phong cach phuc
vu nguoi bénh nhdm ting vé uy tin thuwong
hiéu chat lwong dich vu va tinh cdm ctia ngudi
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tai cAc khoa lam sang, diéu tri tai bénh vién
tlr thang 9/2023 dén thang 8 nam 2024.

2.2. Phuong phap nghién cuu

Nghién cliu mé ta cat ngang
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+ C& mau nghién ciru: Ap dung cong
thirc N=Z1.q12.C.p(1-p)/dc?

Trong doé: P: ty Ié wéce tinh p = 0,8;

Mtrc y nghia a = 0,05, Z1.q2= 1,96;

C: hé sb thiét ké méu,l C=2; d. dd
chinh xac tuyét d6i mong muon. ¢ = 0,05

Tinh dwoc: n = 251. Chuiing t6i khao sat
703 théa man so lwgng tinh toan.

2.3. Céc chi tiéu trong nghién cuu

Cac chi tiéu nghién ctru dwore sty dung theo
Can cir theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ndm
2019, hwéng dan khdo sét hai Iong ngudi bénh
ndi tri ddi véi bénh vién nhw sau [8]:

Hai Idong cua ngudi bénh vé thai dé ung xd

1. Béc sy, diéu duéng co I&i ndi, thai do,
giao tiép dung muec.

2. Nhan vién phuc vu (ho ly, bdo vé, ké
toan...) co loi ndi, thai do, giao tiép
dung muc.

3. Puwoc nhan vién y té ton trong, dbi xw
cobng bang, quan tam, gidp d&.

4. BAc sy hop tac tét va xi ly cdng viéc
thanh thao, kip thoi.

5. Diéu dwéng hop tac tdt va xi ly cong
viéc thanh thao, kip th&i.

6. Puwoc bac sy tham kham, dong vién tai
phong diéu tri.

7. Puwoc tw van ché do an, van dong, theo
ddi va phong ngtra bién chirng.

8. Nhan vién y té khoéng c6 biéu hién goi y
béi dwéng.

9. Hai long ctia nguwdi bénh vé co s& vat
chéat phwong tién phuc vu.

10. Sy hai long clia ngwdi bénh dbi vai kha
nang dap &ng cla nhan vién y té va co
sd y té.

11.Cac so do, bién bao chi dan duwong
den céc khoa, phong trong bénh vién rd

rang, dé hiéu, dé tim.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.
26.

27.

28.

Thoi gian vao tham nguwdi bénh duwoc
thdng bao rd rang.

Cac khoi nha, cau thang, budng bénh
dwoc danh sob rd rang, dé tim.

Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang
bang phang, dé di.

Nguwoi bénh hdi va goi duwoc nhan vién
y té khi can thiét.

Quy trinh, thd tuc nhap vién rd rang,
cbng khai, thuan tién.

Buoc phd bién vé ndi quy va nhing
th‘()ng tin can thiét khi nam vién ré rang,
day da.

Puwoc gidi thich vé tinh trang bénh,
phuong phép va th&i gian dw kién dieu
tri rd rang, day da

Buoc gidi thich, tw van trwoc khi yéu
cau lam cac xét nghiém, tham do, ky
thuat cao ro rang, day du.

buoc cong khai va cap nhat thong tin
vé dung thudc va chi phi diéu tri.

Budng bénh nam diéu tri khang trang,
sach s&, co day du cac thiét bi diéu
chinh nhiét dgf) phu hop nhw quat, may
swdi, hoac dieu hoa.

Giwong bénh, ga, gbi ddy da cho méi
ngudi moét giwdng, an toan, chac chan,
st dung tot.

Nha vé sinh, nha tdm thuan tién, sach
sé, str dung tot.

Puwoc bdo dam an toan, an ninh, trat
tw, phong nglra trom cap, yén tam khi
nam vién.

Puoc cung cip quan &o day du, sach sé.
Pwoc cung cdp day du nwéc udng
néng, lanh.

Cang tin bénh vién phuc vu &n ubng va
nhu ciu sinh hoat thiét yéu day da va
chat lwgng.

M@éi trwdng trong khubn vién bénh vién
xanh, sach, dep.
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29. Cép phét thuéc va hwong dan st dung
thudc day dua, chat lwong.

30. Trang thiét bj, vat tw y t& day dud, hién
dai, dap rng nguyén vong.

31. Két qua diéu tri dap ng dwoc nguyén
vong.

32. Ong/ Ba danh gia mirc do tin twong vé
chat lvgng dich vu y té.

33.0Ong/ Ba danh gia m&rc do hai long vé
gia ca dichvu y té.

2.4. Phuong phap tién hanh

* Céch tinh diém hai Iong (ap dung chung
cho céc déi tuong khao sat) [8]

- Cac lya chon tra 10 cia ngwdi bénh
tr 1 dén 5 twong ¥ng véi 5 mirc d6 hai
long: R4t khong hai l1ong hoac rat kém: 1
diém; Khong hai l1ong ho&c kém dat 2 diém;
Binh thwdng hodc trung binh dat 3 diém:;
Hai long hodc tét dat 4 diém va Rét hai
long hodc réat tbt dat 5 diém.

- Diém hai long trung binh chung bang
diém trung binh cda tat cd cac mau phiéu
khao sat (so v&i diém tdi da la 5).

- Céng thrc tinh diém hai long trung
binh chung:

T s6 = [(Téng s6 diém cla tat ca cac
cau héi khao sat hai long ctia ngudi thr 1)
/ (Téng sb cau héi)] + [(Tdng sb diém cla
tt cd cac cau hdi khdo sat hai long cla
ngudi ther 2) / (Téng sb cau hai)] + [(Téng
sb diém cla tat ca cac cau héi khao sat hai
long ctia ngudi ther n) / (Téng sé cau hai)].

MA&u sb = Tong sb ngudi dwoc khao sét.

- Biém trung binh cda tirng khia canh
bang diém trung binh cac cau hadi thudc
trng khia canh cta tat ca cac mau phiéu
khao sat (so v&i diém téi da la 5).

* Cdch tinh ty 1é hai long (ap dung
chung cho cac déi tugng khao sat)
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- Céch tinh ty l& hai long chung (t6i da
100%):

+ Tl s6 = (((Téng sb cau héi co tra 1o
murc 4 + Téng sb cau hai tra 161 mic 5 cla
nguwoi ther 1) / (Téng sé cau héi)] + ((Téng
sb cau hdi co tra |&oi mire 4 + Toéng sb cau
héi tra I&i mirc 5 clia ngwdi thir 2) / (Téng
sb cau hoi)) + ((Tdng sb cau héi cé tra Ioi
murc 4 + Téng sb cau hai tra 161 mic 5 cla
nguoi thee n) / (Téng s6 cau hai))) x 100.

Mau sb = Téng sb ngudi dwoc khao sat.

- Ty lé hai long theo tirng khia canh: ap
dung cach tinh twong tw.

* Chi s6 hai long toan dién

Cé4ch tinh chi sé hai long toan dién:

+ Tt s6 = ((Nguoi thir 1 c6 toan bd cac
cau tra loi hai long & mic 4 hoac 5) +
(Nguwdi ther 2 c6 toan bd cac cau tra 1o hai
[ong & mirc 4 hoac 5) + (Ngudi thr n co
toan bd cac cau tra Ioi hai long & mc 4
hoac 5)) x 100.

(T& sé loai trir nhing nguoi c6 trd 16
bét ky cau nao & muc 1, 2, 3);

+ Mau sb = Téng sb nguoi duoc khao sét.

* Ty 1é dap ung so véi mong doi
Puoc tinh bang ty 18 trung binh chung
cua toan bo déi twong dwoc khao sat.

2.5. XU ly s6 liéu
Sé lieu dwoc sir ly bang phan mém

théng k& SPSS 20.0. So sanh c6 y
nghia théng ké khi p < 0,05.

2.6. bao duc trong nghién cuu

Nghién clru dwoc chip thuan cda
Hoi déng khoa hoc va dao duc trong
nghién ctru y sinh cia Bénh vién Bong
Quéc gia Lé Hivu Trac va Hoc vién Quan y.
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3. KET QUA

Bang 3.1. Muc dd hai long vé thai dd ting xU, nang luc chuyén mén cda nhan

vién y té
Mdrc do hai long > 1a hai
Tiéu chi (n = 703) Ty lé hai
2 3 4 5 | 1ong (%)
DL sz:\c sy, dieu dwdng co 1&i ndi, thai dg, giao tiép 1 9 435 | 258 98,58
dung myc.
p2. |Nhan vién phuc vu (ho 1Y, bao ve, ke toan...) c 2 | 27 | 365 | 300 | 95,87
101 ndi, thai dd, giao tiep dung myc.
D3. quc nhan AV|en y te~ton trong, doi x& cbng 9 200 | 294 98,72
bang, quan tam, giup do.
D4, B_:i\c sx, dieu duqng hqp tac tot va x& ly cong 11 366 | 326 98.44
viéc thanh thao, kip thoi.
DS5. D.L‘APQ’C .bac sy tham kham, déng vién tai phong 12 406 | 285 98,29
dieu tri.
D6. E)u)‘qc tw Yan _cAhe dq an, van déng, theo doi va 26 369 | 308 96,30
phong ngtra bién chirng.
D7. Nhfm vién y té khbéng cé biéu hién goi y boi 16 | 353 | 334 97.72
dwdng.

Nhan xét: C6 3 phiéu nhan xét vé thai do
cla nhan vién y t& va nguwdi phuc vy & mirc
2. Ty Ié hai long cla twng tiéu chi la ty 1é
gitra s6 cac phiéu danh gia tiéu chi dat murc

4 hoac 5 trén téng sb phiéu, cac khia canh
cla thai do (ng xr, nang lywc chuyén mon
clia nhan vién y t& dwoc dbi twong danh gia
Véi ty 1& hai long tor 95,87% dén 98,72%.

Bang 3.2. Mirc do hai long ctia ngwi bénh vé co s& vat chat phwong tién phuc vu

Mtrc chéat lwong o1& hai
Tieu chi (n = 703) e na
2 | 3 4 5 ong (%)
Cac so dd, bién bao chi dan dwong dén cac
Al. kaoa, phong trong bénh vién rd rang, dé hiéu, 21 370 | 312 97,01
dé tim.
A2 Thm gian vao tham ngudi bénh dwoc théng 21 329 | 353 97,01
bao rd rang.
A3, Cfic kr10|~nr]a, cag \thang, budng bénh dugc 19 340 | 344 97.30
danh so ré rang, dé tim.
Ad. Cag: [o]] 9' Frong bénh vién, hanh lang bang 35 260 | 408 95.02
phang, dé di.
AB. N‘Agu’mmpenh héi va goi dwgc nhén vién y té khi 38 349 | 316 94,59
can thiét.
BL. Quyf trllnnh, thu tuc nhéap vién rd rang, cdng khai, 1 48 326 | 328 93,03
thuan tién.
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Mdrc chét lwong Ty 18 hai

Tiéu chi (n =703) 1 5 3 p : 15ng (%)

Buoc phd bién vé ndi quy va nhirng thong tin

B2. | can thiét khi n&m vién rd rang, day da. 6 368 | 329 99.15
Buwoc giai thich vé tinh trang bénh, phwong

B3. |phap va thoi gian dw kién dieu tri rd rang, 1 44 349 | 309 93,60
day du.
Puoc giai thich, tw van trwéc khi yéu ciu lam

B4. |cac xét nghiém, tham do, ky thuat cao ro rang, 1 55 349 | 298 92,03
day da.

BS. Pugc cbng khai va cap nhat théng tin vé dung 11 373 | 319 93,03

thubc va chi phi diéu tri.

Budng bénh nam diéu tri khang trang, sach sg,
C1l. |co6 day du cac thiét bj dieu Chinh nhiét dé phu 18 18 428 | 239 94,88
hop nhw quat, may swéi, hodc diéu hoa.

Giwdng bénh, ga, gbi ddy di cho mdi nguoi

c2. moét giwong, an toan, chac chén, st dung tot. 1] 52| 398 1252 92,46

c3. Nha vg sinh, nha tam thuan tién, sach sé, s 1 15 80 377 | 230 86,34
dung tot.

ca, |Buoc bdodam an toan, an ninh, trat tw, phong 14 | 407 |282| 9801
ngwra trom cap, yén tam khi nam vién.

C5. |Puoc cung cip quan o day du, sach sé. 38 | 436 | 229 94,59

C6. |Puoc cung cip day di nwéc udng néng, lanh. 41 | 372 | 290 94,17

Puoc péo dam sw riéng tw khi ndm vién nhw
C7. |thay quan &o, kham bénh, di vé sinh tai giwong...| 15 2 121 | 340 | 225 80,37
co6 rém che, vach ngan hodac nam riéng.

Cang tin bénh vién phuc vu an uéng va nhu

C8. | cau sinh hoat thiét yéu ddy da va chét lvong. L 1118 ] 337 1251 83,64

co. Méi trwéng trong khuén vién bénh vién xanh, 18 285 | 400 97.44
sach, dep.

E1 Cgp Qhat tAhuoc va huwdng dan s dung thudc 6 343 | 354 99.15
day du, chat lwvong.

E2. Trang th|gt bi, vat tw y té day du, hién dai, dap 8 356 | 339 98.86
(rng nguyén vong.

E3. |Kétqua diéu trj dap ng dwoc nguyén vong. 9 379 | 315 98,72

E4. Ong/Bé'dénh gié murc doé tin twdng ve chat 6 365 | 332 99.15
lwgng dich vu y te.

ES. Ong/Ba danh gia mic dé hai long vé gia ca 10 353 | 340 9858

dich vuy té.

Nhén xét: Co ban céac tiéu chi cé ty 1é hai long > 90%, 3 tiéu chi C3, C7, C8 c0 céac
phiéu nhan xét dat mic 1, 2, ty & hai long 1an lwot 1 86,34%, 80,37% va 83,64%.
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Bang 3.3. Cac chi s6 hai long vé co s& vat chat phwong tién phuc vu
so v&i hai long vé thai dd rng xir

Tieu chi hai lon K&t qua chun Hai long vé thai | Hai Iong vé cor sé vat chéat
g q 9 do wng xr (D) phwong tién phuc vu P
Diém hai long (n = 703) 4,39+ 0,41 4,41 + 0,46 4,44 + 0,43 > 0,05
Ty Ié hai long chung 95,4% 97,7 94,7 <0,01
Chi sb hai Iong toan dién 57,47% 92,46 59,6 <0,01
Ty 1é dgp ng so VOi 92,85%
mong dgi

Nhén xét: Piém hai long trung binh la  vé co s& vat chat phwong tién phuc vu 1a
4,39 + 0,41. Ty & hai long 1a 95,4%, vé co  59,6% th4dp hon hén vé vé thai dd &ng xr
s& vat chat phwong tién phuc vu 14 94,7%  (92,46%; p < 0,01). Ty lé dap (rng so v&i
thdp hon vé vé thai dd ing x&r (97,7%, p < mong doi la 92,85%.

0,05). Chi sb hai long toan dién la 57,47%,

Bang 3.4. Cac chi s6 hai long theo dic diém

. ik 2L s A s s Chi s6 hai long
0,
Pac diem n biem hai long TB | Ty lé hai long (%) toan dién (%)
Nam 472 4,37 + 0,41 95,19 60,59
Gioi NG 231 4,42 + 0,40 95,84 51,08
p > 0,05 > 0,05 > 0,05
co 699 4,38+ 0,41 95,41 57,37
BHYT Khoéng 4 4,72 +0,23 93,55 75
p > 0,05 > 0,05 > 0,05
<18 tudi (1) 211 4,22 +0,26 93,41 35,07
19 - 40 tubi (2) | 179 4,38 + 0,41 95,67 49,72
Tudi 41 -60tudi (3) | 205 4,54 +0,44 96,48 76,59
nguoi | 60 udi(4) | 108 4,43+045 96,80 77,78
bénh
p12 < 0,01
p pz4 > 0,05 > 0,05 <0,01
pss < 0,05
Khoa didu BNL (1) 201 4,54 + 0,43 97,45 75,62
il BTE (2) 160 4,25+ 0,24 93,51 29,38
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iR A Lara A s s Chi sé hai long
0,
Pac diem n biem hai long TB | Ty lé hailong (%) toan dién (%)
PTTH (3) 102 4,43 + 0,45 91,02 40,20
LVT (4) 197 4,09 £0,31 96,91 77,16
PHCN (5) 43 4,61 +0,23 96,40 27,91
p23< 0,01
p13< 0,05
pss < 0,05
p pas < 0,05 < 0,001
p22< 0,01
ps > 0,05
ps1 > 0,05
4 - 14 ngay 266 4,42 +0,41 94,07 51,88
Ngay didu 15 - 28 ngay 271 4,37+£0,41 96,69 69,00
tr > 28 ngay 166 4,36 + 0,39 95,43 47,59
p > 0,05 > 0,05 <0,001

*BNL: khoa Piéu tri Béng Nguoi 16n, BTE: khoa Biéu tri Béng tré em, PTTH: Trung tam Ph&u thuat tao hinh
Thém my Tai tao, LVT: Trung tam Lién vét thuwong, PHCN: khoa Vét ly trj liéu Phuc héi chirc ndng

Nhan xét: Cac chi sb hai ldng khong khac nhau dang ké theo gi¢i va BHYT. C6 sw
khac nhau theo tudi, khoa diéu tri va theo ngay diéu tri (p < 0,05).

Bang 3.5. Ty Ié hai long theo cac khoa

Khoa So Hé}i I(‘)ng,vé thai do o vé covfc’r vat chat 0
phieu wng xw (D), (%) phwong tién phuc vu (%)
BNL 201 96,66 97,68
BTE 160 99,46 91,77
PTTH 102 95,66 < 0,05 89,67 0,011
LVT 197 97,97 96,59
PHCN 43 99,67 95,45

Nhan xét: Ty lé hai long vé thai do
rng x&¢ & cac khoa > 95%, & kihoa BTE
va PHCN la > 99%, LVT la 97,97%, BNL
la 96,66% va PTTH la 95,66%. Ty Ié hai
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long vé co s& vat chat phwong tién phuc
vu cao nhéat & khoa BNL (97,68%), thap
nhat & PTTH (89,67%), khac nhau theo
khoa c6 y nghia théng ké véi p = 0,011.




p-ISSN 1859 - 3461
e-ISSN 3030 - 4008

TCYHTH&B s6 1 - 2025

Bang 3.6. Chi sé hai long toan dién theo tubi, khoa va ngay diéu tri

Dic didm 0 Hai long vé thai do Vé co’ s& vat chéat
: trng xr (D) (%) P phwong tién phuc vu (%) P
< 18 tudi 211 97,16 35,07
. 19 - 40 tudi 179 87,7 58,10
Tudi . <001 S00e
41 - 60 tudi 205 96,1 76,59
> 60 tudi 108 84,26 77,78
BNL 201 88,56 83,08
BTE 160 98,75 29,38
Khoa PTTH 102 91,18 < 0,001 40,20 < 0,001
dieu tri
LVT 197 90,86 77,16
PHCN 43 97,67 27,91
4 - 14 ngay 266 94,74 51,88
Ngay X
o2 | 15-28ngay | 271 97,79 < 0,001 69,00 < 0,001
dieu tri
> 28 ngay 166 80,12 56,63
Nhan xét: 83,08%; 77,16%, 40,20%, 29,38% va

- Theo tudi, Chi s hai long toan dién
vé co s& vat chat phwong tién phuc vu
twong tw nhw Chi sbé hai long toan dién
chung, tdng dan theo tudi va cao nhat &
Itra tudi trén 60 tudi 1a 77,78% véi p < 0,05.

- Theo khoa, ciing twong tw nhw Chi s6
hai long toan dién chung, chi sé hai léng
toan dién vé co s& vat chat phwong tién
phuc vy tr cao xubng thap theo the tw
khoa BNL, LVT, PTTH, BTE va PHCN la

27,91% v&i p < 0,001.

- Theo ngay diéu tri, Chi s hai long
toan dién vé co s& vat chat phwong tién
phuc vu cling cao nhét khi diéu tri 15 — 28
ngay nhw chi sb chung la 69,00% nhwng
thAp nhat & nhém diéu tri dwdi 14 ngay
khac véi chi sé toan dién chung thap nhét
& nhém bénh nhan diéu tri trén 28 ngay.

Bang 3.7. Cac chi s6 hai long theo th&i gian khao sat

ecninaiiong | Q32080 [ ouiazms [ ou iz [awizzome |
Diém hai long 4,59 + 0,40 4,38 £ 0,27 4,25+ 0,43 4,35+ 0,38 <0,01
Ty Ié hai long (%) 97,99 99,26 92,76 93,38 < 0,05
Chi sb hai long toan dién (%) 89,62 89,34 28,76 38,37 <0,01
Ty 1é dap &ng so v&i mong doi (%) 91,11 96,34 91,29 94,26 <0,01
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Nhan xét: theo thoi gian, diém hai long
va Chi sé hai long toan dién cao nhat vao
quy 3 nam 2023 (4,59 + 0,40 va 89,62%),
Ty Ié hai long va Ty |é dap (’‘ng mong doi
cao nhat vao quy 4 nam 2023 (99,26% va
96,34%. Ca 3 chi sb diém hai long, Ty 18
hai long va Chi s hai long toan dién déu
thdp nhat vao Quy 1/2024, xu huwéng giam
trong nam 2024.

4. BAN LUAN

4.1. Panh gia muc ddé hai long cua
ngudi bénh vé thai dé Gng xd clia nhan
vién y té

Banh gia sy hai long cta ngui bénh
gilp cung cap théng tin chi tiét vé trai
nghiém cua ho trong qua trinh st dung
dich vu y té, tr d6 gilp cac co s& y té
hiéu rd hon vé nhitng khia canh ma
nguwoi bénh thich va khéng thich, qua do
cai thién va nang cao chéat lwong dich vu,
dap &ng tét hon nhu cau clia ngudi bénh.
Sw hai long cGa ngwdi bénh cé mébi lién
hé trwc tiép v&i viéc ho quay lai st dung
dich vu y té, dac biét trong bdi canh méi
trwong cham soc swc khée dang tré
thanh mét thi trwdng canh tranh. Viéc do
lwéng sw hai 1dong va chéat lwong cham
soc stre khde gilp cac nha quan ly kiém
soat, cai thién va téi wu hoa mot sb khia
canh cua té chirc y té [1]. Tai Viét Nam,
viéc do lwdng sy hai Iong clha ngudi
bénh dwoc coi l1a mét chi sb guan trong
trong nganh y té, tv md hinh cung cép
dich vu dén céac chinh sach quéan ly. Viéc
danh gia sy hai long, gilp cac co s& y té
diéu chinh dich vu va dwa ra nhirng cai
tién phu hop. Hai long cla nguwdi bénh
tap trung vao 2 khia canh chinh la vé thai
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doé tng x&r cha nhan vién y té va vé co s&
vat chat phwong tién phuc vu.

Trong nghién ciru nay, chiang toi lay
phiéu hai long trén 703 dbi twong, cac dbi
twong khao sat. Két qua nghién ciru thay
c6 3 phiéu nhan xét vé thai dd cta nhan
vién y té va ngwoi phuc vu & mirc 2. Diém
hai long trung binh vé thai do Gng x& la
4,41 + 0,46 (diém hai long chung 1a 4,39 +
0,41, p > 0,05); ty I& hai long v&i thai do
ng x& 97,7%% cao hon Ty I& hai léng
chung 1a 95,4%, p < 0,05. Chi sé hai long
toan dién vé thai dé rng x&r cao hon dang
ké chi s hai long toan dién chung (92,46%
SO vOi 57,47%, p < 0,01). Nhw vay 703
phiéu co ban danh gia vaéi ty 1& hai long
cao voOi cac khia canh cla thai do ng xtr.
Vé 10i ndi, thai dd, giao tiép con co y kién
chwa thwc sy hai long.

Cac nghién clru khac ciing thé hién cac
chi sb hai long vé thai d6 (rng x& twong
ddng, nhw trong nghién ciru ctia Nguyén
Thi Bich Thuy va céng sy danh gia sy hai
long cta nguwdi bénh diéu tri ndi tra tai
Bénh vién Hoan My Da Lat, Lam Dbéng
nam 2024 thay ty 1& hai long vé thai d6 ing
X 14 96,6% va diém hai long chung binh
vé khia canh nay la 4,74 + 0,36 [2]. Hoang
Minh Nam nghién ctru tai Bénh vién Québc
t& Thai Nguyén - 1a mot bénh vién tw nhan
ciing thay ty 1& hai long cac tiéu chi trong
nhom nay to 95,45 dén 98%, déu danh gia
hai l1ong vé& 1o néi, thai do, giao tiép cua
Bac sy, diéu dudng tr 98% tré lén [3].
Nghién ctru tai Bénh vién Phy san Trung
wong cta Vi Van Du thay ty 1& hai long la
89,7%, diém hai long trung binh 1a 4,54 [4].

Khi nghién ciru theo cac dic diém
chang t6i thdy cac chi sd hai long khéng
phu thudc la nguwdi bénh hay ngwdi nha,
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theo gidi, theo ngay diéu tri va cé hay
khéng c6 BHYT. Ty Ié hai long chung khéac
nhau theo khoa, cao nhit & khoa BNL
(97,45%) va thap nhat & PTTH (91,02%)
v&i p < 0,05. Chi sé hai long toan dién 1a
57,47%, tang theo tudi cao nhat & dbi
twong trén 60 tudi (77,78%), thadp nhat &
Iva tudi < 18 tudi (35,07%) véi p < 0,01.
Chi sb hai l1ong khac nhau theo khoa, th
tw t thap 1&n cao theo cac khoa PHCN,
BTE, PTTH, BNL va LVT v&i p < 0,001. Chi
sb hai l1dng khac nhau theo ngay nam diéu
tri, cao nhat & dbi twong diéu tri tir 15 - 28
ngay la 69%, thap nhét 1a dbi twong diéu tri
trén 28 ngay v&i 47,59%, dbi twong diéu tri
duwdi 14 ngay chi sb hai long toan dién la
51,88% (v&i p < 0,001).

Vé thai d6 rng xt, ty & hai ldng cao
nhit & khoa PHCN, BTE, thdp nhat &
PTTH, chi sé hai long cling cao nhéat &
khoa PHCN va BTE, nhwng thap nhat &
khoa BNL, con cao nhat & nguoi bénh < 18
tudi (97,16%) va & bénh nhan diéu trj 15 -
28 ngay (97,79%).

Trong cac nghién ctru khac cling cé
nhan dinh gidng va khac ching téi. Lam Ky
Sanh va cdng sy (2020) cling chi ra ty 1&
hai long khac nhau & khoa diéu tri 1am
sang, ngoai ra né con khac nhau theo tuédi,
noi &, bao hiém y té [5]. Vi Van Du ciing
chi ra ty 1& hai long tudi t» > 35 cao hon
gép 1,6 lan so v&i nhém < 35 [4]. Mot
nghién clru cia Ngdé Quang Thién (2023)
cling chi ra ty 1& hai long phu thudc vao
tudi, noi & va hinh thiec chi tra vién phi [6].

Sw hai Idong ctia ngwoi bénh khac nhau
theo khoa, nhan vién y té tai cac khoa
khoéng ddng nhét vé viéc giao tiép, tiép xuc,
&ng xt, gidi thich. Khéng déng nhét & Itra
tudi khac nhau va ngay diéu tri khac nhau.

Tiéu chi nay phu thudc nhiéu vao chi quan
cla nguwdi bénh va ngwoi nha nguwoi bénh,
vao cdm nhan cla ho ca vé nhan vién y té.
Nhirng diéu nay con do yéu td khach quan
dén tir nhan vién y té, c6 sy phan biét theo
tudi, theo giai doan ndm vién, nhan vién y
té khoa khac nhau c6 sw hwéng dan, quan
triét va quy trinh lam viéc khac nhau nén
dan dén codng tac chadm soc diéu tri, giao
tiép ng x& c6 khac nhau. Chinh vi vay, dé
nang cao chét lwong diéu tri chung dac biét
nang cao hai long cta ngwdi bénh vé noi
dung nay can hwéng dan, quy dinh, trién
khai déng bo tai cac khoa, nhat quan thuc
hién khong phan biét theo cac dic diém
nhw tudi, ngay diéu tri.

4.2. Panh gia mulc dd hai long cua
ngudi bénh vé co sé vat chat phuong
tién phuc vu

Co s& vat chat phwong tién phuc vu
cling 1a cac yéu tb truc tiép tac dong dén
ngudi bénh, la cac yéu td quan trong xay
dwng 1én chat lwong dich vu kham chira
bénh, chinh vi vy nguwdi bénh ciing co
nhirng danh gia vé khia canh nay. Bd cau
héi cia Bd6 Y té danh gia hai long cua
ngwdi bénh vé khia canh nay da xay dwng
thanh 24 cau héi, phan thanh 4 nhdém khac
nhau: kha nang tiép can; 2) sw minh bach
thdng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri; 3)
co s& vat chat va phuwong tién phuc vu
nguwdi bénh va 4) cung cép dich vu. Ciing
nhw trong tai liéu hwdng dan cta Hiép hoi
chét lwong va an toan trong cham séc sirc
khde cta Ailen chi ra rang, diéu kién dé co
s& y té c6 chéat lwong 1a: Nang lwc can bd y
té cia bénh vién phai tét; Co s& ha tang
phai dam bao, trang thiét bj phai hién dai phu
hop; T chirc bénh vién phai phu hop [7].
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Trong nghién clru nay chang tdi thay
co ban cac tiéu chi vé co s& vat chét
phwong tién phuc vu déu c6 ty 1& hai long trén
90%, c6 cac tiéu chi sau hai long dwéi 90%
la C3 - "Nha vé sinh, nha tdm thuan tién,
sach sé, st dung tét" hai long 86,34%; C7 -
"Bwoc bdo ddm sw riéng tw khi ndm vién
nhw thay quan 4o, kham bénh, di vé sinh
tai giwdng... c6 rem che, vach ngan hoac
nam riéng" hai long 80,37% va C8 - "Cang
tin bénh vién phuc vu &n udng va nhu cau
sinh hoat thiét yéu day du va chét lwong"
hai Iong 83,64%. Theo nhom tiéu chi ching
t6i thay ty 1& hai long tlr cao xubng thap la:
E - cung cép dich vu ty 1& hai long 98,89%;
Hai long v& A - khd nang tiép can la
96,19%; B - Sy minh bach théng tin va tha
tuc kham bénh, diéu tri ty 1& hai long
95,25% va C - co s& vat chat va phwong
tién phuc vy ngwoi bénh chi co ty I& hai
long 91,32%. Téng hop ta thay diém hai
long trung binh vé co s& vat chat phwong
tién phuc vy twong tw nhw cac khia canh
khac; Ty 1& hai long vé co s& vat chat
phuwong tién phuc vu 1a 94,7% thap hon vé
vé thai do ng x& (97,7%, p < 0,05); Chi sb
hai long toan dién vé co s& vat chat phwong
tién phuc vu la 59,6% thap hon han vé vé
thai do rng xtr (92,46%; p < 0,01).

Nhw vay, ty 1é hai long trong nghién
clru cta chung téi cling twong ty nhw cac
nghién cru khéc la ty 1& hai long vé cé vat
chét phuc 1a thap nhét, n6 ludn 1a yéu td
ma ngudi bénh cé thé ré rang cdm nhan va
danh gia [2 - 4]. DAy 1a yéu t6 phai dau tw
véi ngudn luc Ién cad vé con ngudi va tai
chinh. Day diing la yéu t6 ma viéc cai tién
can c6 thoi gian dai, khdng thé thyc hién
dwoc ngay, nhét la trong bénh vién cong
dac biét 1a bénh vién quan y.
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Nghién ctu, phan tich theo cac dac
diém chung toi thay, Ty 1& hai long vé co
s& vat chat phwong tién phuc vu cao nhat
& khoa BNL (97,68%), thdp nhat & PTTH
(89,67%), v&i p = 0,011. Theo tudi, Chi s
hai long toan dién vé co s& vat chat
phwong tién phuc vu twong tang dan theo
tudi va cao nhat & Ira tudi trén 60 tudi 1a
77,78% véi p < 0,05. Theo khoa, chi sé hai
long toan dién vé co s& vat chat phuong
tién phuc vu tr cao xudng thap theo thir tw
khoa BNL, LVT, PTTH, BTE va PHCN la
83,08%; 77,16%, 40,20%, 29,38% va
27,91% v&i p < 0,001. Theo ngay diéu tri,
Chi s6 hai long toan dién vé co s& vat chat
phwong tién phuc vu ciing cao nhét khi
diéu tri 15 - 28 ngay nhw chi sé chung la
69,00% nhwng thap nhat & nhém diéu tri
dwéi 14 ngay khac véi chi sb6 toan dién
chung thap nhat & nhém bénh nhan diéu trj
trén 28 ngay.

Céc nghién clru khac ciing tim thay sw
khac nhau vé ty 1& hai long ctia ngwdi bénh
véi cac dic diém khac nhau. Nhw trong
nghién clru cta Ngbé Quang Thién (2023)
thay ty 18 hai long la 85,68% khac nhau
theo khoa diéu tri, theo tudi, theo noi chén
va c6 BHYT hay khdng [6]. Nghién ctru cua
Nguyén Thj Bich Thuy thay ty I& hai long la
71,1% khac nhau & cac dac diém vé tudi,
hoc van, sb ngay nam vién [2]. Nghién ctru
cua Lam Ky Sanh (2021) cling twong tw,
dwa ra ty & hai long la 85,9%, khac nhau
theo khoa, tudi, noi &, va BHYT [5].

Nhw vay, dé nang cao hai long cla
ngudi bénh vé co s& vat chat phuong tién
phuc vu ching ta can cai tién ddng déu
trén cac tiéu chi, nhwng cling phai lwa chon
ndi dung nao can wu tién. Dau tién, wu tién
ndi dung nao ty Ié hai long thap nhat do la
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can quan tdm dén Nha vé sinh, nha tam
thuan tién, sach sé&, st dung tét, nguoi
bénh can dwoc bao dam sy riéng tw khi
nam vién nhw thay quan 4o, kham bénh, di
vé sinh tai giwdng... c6 rém che, vach ngan
ho3c nam riéng; cang tin bénh vién phuc
vu an udng va nhu cau sinh hoat thiét yéu
day da va chat lwong. Tiép dén, chang ta
can xem xét cac ndi dung nao nguédn luc
dau tw it hon vé nhan lyc, tai chinh dé
nhanh chéng cai tién nang cao hai long.
Chung ta cling phai xem xét cai tién déng
déu trén cac khoa, déi véi cac dac diém
khac c6 1& chung ta cling can cho nguoi
bénh hiéu dwoc ching ta da né luc thuc
hién cai tién toan dién, tich cwc, nhwng cé
l& do chung ta chwa trién khai dé ho biét
dén céac thong tin. Chuing ta c6 thé st dung
cac bién phap nhw gidi thich cho nguoi
bénh, nguwdi nha ngudi bénh trong cac
cudc hop. Hodc cung cép théng tin tét hon
cho nhém bénh nhan duwéi 40 tudi, quan
tam hon dén nhém bénh nhan diéu tri dwoi
14 ngay va trén 28 ngay. Chung ta cling
lwu tdm gidi thich, cung cap théng tin thém
cho nhém bénh nhan BTE, PTTH.

Qua két qua, ta thay céc chi sb hai long
c6 xu huwéng gidm hon trong thdi gian tré
lai day, chinh vi vay chdng tai ciing can
thyc hién manh mé, tich cyc cac giai phap
nang cao chét lwong bénh vién trong thoi
gian t&i va cling phai duy tri thuwdng xuyén.

5. KET LUAN

Qua khao séat hai long cua 703 nguwoi
bénh, ngwdi nha nguwdi bénh diéu tri noi tru
tai cAc khoa lam sang Bénh vién Bdng
Québc gia Lé Hiru Trac tir thang 9/2023 dén
thang 8 nam 2024 bang mau phiéu do Bo
Y té ban hanh, ching t6i thdy: CAc tiéu chi

déu co ban ty I& hai long trén 90%, con co
ngwoi bénh chwa hai long & ky nang giao
tiép ng x&r. Hai long vé co s& vat chét
th4p hon giao tiép rng x& va chwa ddng
déu, ty 1& hai long dwéi 90% vé nha vé
sinh, nha tdm, bdo dadm sw riéng tw cla
nguw®i bénh va phuc vu cla cang tin Bénh
vién. Céac chi sb hai long con khac nhau
theo khoa, tudi va giai doan diéu tri cla
ngudi bénh. Ty 1& hai long vé thai do rng
x&r déu trén 95% & cac khoa. Hai long vé
co s& vat chat 1a 94,7%, con khac nhau
gitra cac khoa.

6. KIEN NGHI

Can tiép tuc cai tién vé ky nang giao
tiép (ng x&, dau tw hon nira vao co sé vat
chét, cht y theo dac diém khoa, theo tudi
va giai doan diéu tri ciia ngwdi bénh. Cai
thién hon dam bdo nha vé sinh, nha tdm
thuan tién, sach sé&, st dung tbt; nguoi
bénh dwgc bdo dam sy riéng tw va Cang-
tin bénh vién phuc vu &n udng va nhu ciu
sinh hoat thiét yéu day da va chét lwong.
Can nang cao chat lwong cac dich vu dé
bénh nhan ndm lau ciing hai ldng hon.
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